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ABSTRAK 

KUALITAS l'ELAYANAN I'UBLIK PEMBLIATAN c-KTI' IJIIJINAS 
KEPENilliiJUKAN IJAN I'ENCATATAN SII'IL KABUI'ATEN MALINA!, 

AplinaAgusthina 
Fansen 7 Jmln(Wgmail.com 

Progrwn Pasca Sarjana 
Uni\crsitas Tcrhuka 

Dalam rang:k<l mewujudkan tertih administrasi kependudukan sert<t 
kcberlangsungan pcnyediaan data kependudukan secara nasional. pemerintah 
hertangung_iawab dalam menyediakc:ln data kependudukan yang akurat dan terkini. 
Diharapkan aparat pemerintah di seluruh Indonesia dapat mclaksanakw1 
pclayanan publik dengan baik dan sesuai dengan apa yang diharapkan ukh 
masyarakat. Dalam hal ini masih banyak yang harus di koreksi dari pelayanan 
publik di Indonesia dan tidak menutup kemungkinan di dHiam dim1::. 
Kcpcndudukan dan Pl'ncatatan Siril menj<~di salah satu organisRsi pt'mcrinwh 
yang mcnjadi pelnksunn pembuatan e-KTP. Penelitian ini bertuittan unlttk 
mendesknpsikan ha)!ainwmt kunltta~ pcluyanan c-KTP di dina') kcpcndudukarr 
dan pcncatatan Sipil KahupMcn Mnlinmr. Jeni" penelitian yang cligunabn (blar11 
penelittan adalah deskriptif kualitatif. Teknik pengumpulan data pada penditian 
ini adalah obser\'asi. \\tnvancaru. Jan dokumcntasi. Data dianalrsis '>LT<rr:t 
dcsknptil"-hualit<llrl·. dnt<t )<lng sudcth tcrkumpul kemudian dn-cduksr hcrup<~ 

pokok-pokok temU<lll yang relevan dengan fokus kajian, selanjutn)a disajikw1 
secant narutif. Bcrclasarkan hasil pcnclitian dapat dikctahui balma Ktri-llrt<t~ 

Pelay:.man di Oinas Kcpl'ndudukan dan Pcncatatan Sipil Kabupalen Mal111au ~udall 

tergolong baik_ Dan Kualitas Pelayar1an yang disediakan s;mgat rncnnrdahkan konsunH ... rr 
dalam rnelakukan pcmhuatan c-KTP_ Namun, dalam penyelenggaran relayamnr puhlik 
nwsih ad<l bcber-ap<~ faktor yang rnengharnhat kualitas Pelayanan di Dina::. Kependudukatl 
dan Pcneatatan Srprl Kabupaten Malinau adalah pencetakan e-KTP rnaqh rncrrJaclr 
kewenangan pusat dan daerah belum drberi kewenangan untuk mencetak e-K II' -.,cndrrr 
schingga proses pendrstrihusian e-K-1 P harus menunggu dari pusat Peg<t11-;u Jll_t!a \>ciLrrlr 
disrpltn dilihat dari rmmh ada pcgawai yang datang tidak tepa\ pada ~~<Jktun~<l D.lll 

dalarn lwl sarana Dr~dukc<-~pil h<-~nya rnemiliki I alai rckarn '><I.J<-1- flal rr1rb1h :~-rno.· 

mcr1ghamhat kualitac. pl'la) arwn di Dinas Kcpcndudukan dan Pcncalatan Siptl Kahupalt .. ·n 
Malinau. 

Kata Kunci : JWfa_nnwn fJI!hlik. e-1\JF 
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ABSTRACT 

QUALITY OF l'liBLIC SERVICE MANUFACTURING OF F:-IIJ CARD 
POI'ULATION AND SERVICE REGISTRATION AGENCY 

IN MALINAll DISTRICT 

AplinaAgusthina 
ramen73mlu(iiJgmail.com 

l1rogram Pasca Sarjana 
lJniversitas Terbuka 

In order to realize tilL· orderly administration of population and the continuit_>. or 
the provision or population da!<l ll<Jtionally. the government is rcspunsibk l(lr 

providing accurate and up to date population data. It is expecteJ that gm ernment 

apparatuses throughout Indonesia can carry out public services proper!: and 111 

accordance v..ith what is expected by the community. In this case there is st1ll 

much to be corrected from public services in Indonesia and does not close till' 

possibility in the PopulatiOn And Service Rcgistmtion Agency to be one ol the 

government organi?ations that arc implementing the making of e-lD card I his 

study aims to dcscrihc why the quality of c-ID card service in Population And 

Service Registration Agency or Malinau District has not hccn irnpk:nlcntcd 

maximally. The type of research used in this research is Qualitative Dcscrillli\c 

Dntn collection techniqut::s in thi~ :..tudy arc observation. 1ntervic""· and 

documentation. The data \\ere analyzed descriptively-qualitative, the colkcted 

data 'Were then reduced tP the main findings relevant to the focus of the study. 

then presented in a narrative. Hased on the results of the research can be seen that 

the Quality of Ser\ICC in the Population And Service Registration .-\)!.enr;.ot· 

Malinau District has been classified as good. And the Quality of Service pnl\ idcd 

IS very easy for consumers in making c-ID card. Hovv·ever. 1n the deli\L"ry nr 

public scnarll'> there arc still some f~tctors that obstract the quality of Sen 1<..."<...' in 

the Population .'\nd Sl'rVICt: Registration A~ency of Malinau Distrtct is tlK 

printing or c-lD card is still tho..: authority of the central and regional h<we not bcc11 

3ut!wri;.ed tn rrint their 0\\11 e-ID card so that the process of distributil1b'- t...'-1[) 

cmd must \\-ait from center. Employees also have not been disciplined seen from 

there me cmplo) ccs who come not exnctly in time. And in the case or the 
Populfltinn And Sen/ICC Reg.istmtion Agency facility only ha~ 1 recording de\ icL' 

on I). Thi:-. is inhibiting the quality of service in the Department ot'Populatilln ·\nd 

Scr\ I Ct.' Rcgistrat ion 1\gcncy of Mal in au District. 

Key" onls : scnicc 1f1Wiif.l, e-lf) cord 
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Ki\TA PI.NCii\NTi\R 
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BAB IV 

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 

A. Gamba ran lJmum Kabupaten Malinau 

1. Gcograti dan Demografi 

Kabupaten Malinau adalah salah satu Kahupaten di Provinsi Kalimantnn 

Utara. lndones1a. lbu kota Kabupaten ini terletak dikota Malinau. Kabupatcn 

Malinau juga sering di sebut Bumi Inti mung. Kabupaten Malinau terletak antara 

1\4°35'22" samapai dengan 116°50'55" Bujur Timur dan I 0 21'36" sampai dcngan 

4°10'55" Lintang Utara. 

Kabupaten Malinau menjadi salah satu dari lima kabupaten yang menja<i1 

bagian dari Propinsi Kalimantan lJt<~ra bcrdasarkan UU No. 20 ·tahun 2012 

Tanggal 16 November 2012. Seluruh \vilayah Kabupaten Malinau merupakan 

daratan dengan lw.ls 40.0RRAl km2 sehingga menjadikan Malinau sebaga1 

Kabupaten terluas di Provinsi Kalimantan Utan1. 

Secan1 administrasi, Kabupaten Malinau mcrupakan salah satu daerah hasil 

pemekaran wilayah Kahupatcn Ru!ungan hcrdn<;nrknn \Jndang-Undang Nom or 47 

lahun \999 dan wilayahnya tcr!ctak di bai,!Jan utara Provinsi Kalimantan lltara_ 

Kabupaten Malinau berbatasan langsung dengan Malaysia tepatnya Negar<l 

Bag1an Seravvak disebelah barat. Kabupaten Nunukan eli sebelah utara. Kabupaten 

Tana Tidung: dan 8ulungan Ji sebelah timur, dan Kabupaten Kutai Barat di 

sebelah selatan. 

51 
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----·--·-----~---------

; 

Sumber: Bapeda Kabupaten Malinau Tahun 2018 

Sejak berdiri pada tahun 1999 hingga tabun 2011, Kabupaten Malinau 

terdiri atas dua belas kecamatan, yaitu Kayan Hulu, Sungai Boh, Kayan Selatan, 

Kayan Hilir, Pujungan, Bahau Hulu, Malinau Kota, Malinau Selatan, Malinau 

Barat, Malinau Utara, Mentarang dan Mentarang Hulu dengan jumlab total desa 

sebanyak 109 desa. Kemudian pada T abun 2012, terjadi pemekaran kecarnatan, 

yaitu pada Malinau Selatan (menjadi Kecamatan Malinau Selatan, Malinau 

Selatan Hilir dan Malinau Selatan Hulu) dan Mentarang (menjadi Kecamatan 

Mentarang dan Sungai Tubu) sedangkan jumlab desa tidak mengalami perubaban. 

Sementara itu, untuk jwnlah RT tidak mengalami perubahan secara signifikan, 

yaitu dari tahun 2014 sebanyak 381 RT menjadi 380 RT pada tahun 2015. 

Kecamatan dengan jumlab desa terbanyak adalab Kecamatan Malinau Utara yang 

berjumlab dua belas desa. Sementara itu, Kayan Hilir yang luasnya mencapai 
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hampir scpeniga dari luas Kabupaten Malinau hanya terdiri dari lima desa. 

Menurut data tahun 2015. tiga per empat 109 desa yang ada di Kabupaten 

Malinau. 

2. Penduduk. 

Proycksi _iumlah pcnduduk Kabupaten Malinau pada tahun 20 l S adalah 

77.492 jiwa. Kcpadat<Jn pcnduduk tcrtinggi tcrdapat di Kecarnatan Malinau Kota 

yakni 16 7,76 _1iwa/km2 sedangkan Kecamatan dengan kepadatan penduduk paling: 

rendah adalah Kayan Hilir yakni 0.14 _1iwalkm2. Hal ini terkait dengan luas 

wilyah setiap kecamatan dan perseharan penduduk di Kabupaten Malinau yang 

tidak merata. 

Sepcrti diketahui hahwa kecamatan yang memiliki luas wilayah terbesar di 

Kabupatcn Malinau ndalah Kccamatan Kayan Hilir, sedangkan Malinau Kota 

yang memiliki _jumlah penduduk terbesar serta menjadi tujuan utama migrasi baik 

dari dalam maupun dari luar Kabupatcn mcmiliki !uas wilayah yang paling keci!. 

Jika dipcrhatikan piramida penduduk Kabupaten Malinau mcngerucut ke alas 

dengan dasar yang lcbih Iebar. ini menunjukkan bahwa jumlah penduduk us1a 

mud a lehih han yak dibanding jumlah penduduk usia lua. 

J. Pendidikan 

Keberhasi!an proses pcmbangunan suatu wilayah sangat ditentukan o!eh 

kualitas sum her daya manusia (SDM). Kualitas SDM itu sendiri sangat ditentukan 

oleh pendidikan. Sccara umum. pendidikan terbagi menjadi pendidikan formal 

dan pendidikan non formal. Pendid1kan yang di maksudkan d1 sini adalah 

pendidikan formaL yaitumu!ai dari sekolah dasar hingga perguruan tingg;i. 
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Peningkatan mutu pendtdikan tidak tcrlepas dari ketersediaan sarana dan 

prasarana pendidikan, d1 antaranya sekolah dan guru. Berdasarkan data dinas 

pcndidikan, pemuda dan olah raga pada tahun 2015, di Kabupatcn Ma!mau 

terdapat 100 Sc-kaolah Dasar. I Madrasah lbtidaiyah.. 29 Sekolah Menengah 

Pertama, 1 Madrasah l'sana'vvtyah. 17 Sekolah Menegah Atas dan 4 Sckolah 

Menengah Kc;juruan. Angka partisipasi murni (APM) di K<1bupatcn Malinau pmia 

tahun 2015 untuk jenjang pendidikan SD/sederajat adalah sebesar 95.68 yang 

artinya dari scluruh penduduk usia 7-12 tahun, 95,68 perscnnya sedang bcrsekolah 

di SD/sederajat. Sedangkan APM untuk SMP/scderajat adalah 70,28 dan untuk 

SMA/sederajat adalah 65.24. 

Pcrbandingan atau rasio antara murid dan guru akan menggambarkan rata

rata jumlah murid yang diajar oleh setiap guru. Jadi, secara umum dapat dikatakan 

bahwa scmakin tinggi rasio murid-guru. semakin kurang cfektif proses bel ajar 

mengajar hegitupun sebaliknya. Pada talnm ajaran 2013/2014. ras10 murid-guru d1 

scmua _jenjang pcndidikan selain sekolah dasar mcngalami peningkatan. ! Ia! ini 

berarti bahwa peningkatan jumlah murid lebih tinggi dibandingkan dengan guru. 

4. Perdagangan 

Sarana perdagangan yang terscdia di Kabupatcn Malinau berdasarkan data 

potcnsi Desa tahu 2014 antara lain adalah mini market sejumlah l:L restoran/rumah 

makan I. warung makan 152. tuko/warung kelontong sebanyak 1.070. pasar 

dengan bangunan pcrmanen 2. pasar dengan bangunan semi pcrmanen 7 dan pasar 

tanpa bangunan ada scbanyak 4. 

Berdasarkan jenisnya. perdagangan dapat dibedakan menjadi cmpat 

perdagangan besar (mcmil1ki kckayaan bersih lebib dari sepuluh miliyar rupiah). 
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pcrdagangan menengah (kekayaan bersih lima ratus juta sampai sepuluh miliyar 

rupiah). perdagangna keci\ (kekayaan hersih lima puluh juta sampai lima ratus 

juta rupiah). dan perdagangan mikro (kckayaan bersih kurang dari lima puluh _juta 

rupiah). 

Sampai tahun 2015. Kabupaten Malinau terdapat lJ perdagangan 

menengah. 182 pcrdagangan kecil dan 1.481 perdagangan mikro. Pad<l tnhun 

2015. _jumlah koperasi di Kabupaten Malinau sebanyak l 15 unit terdiri dari 3 unit 

KUD dan 112 unit non KUD. 

B. Gamba ran Pclayanan Dinas Kependudukan dan Pncatatan Sipil 

L Tugas, Fungsi dan Struktur Organisasi Dinas Kependudukan dan 

Pcncatatan Sipil 

Dinas Kepcndudukan dan Pcncatatan Sipil Kabupaten Malinmt dthentuK 

herdasarkan Peraturan Daerah Knhupatcn Malinau Nomor 4 Tahun 2016 lcntang 

Pemhentukan Susunan Perangkat Dacrah Kabupaten Malinau Sedangkan tugas 

dan fungsinya diuraikan dalam Peratunm Bupati Malinau Nomor 4:1 Tahun 1016 

tentang Kcdudukan. Susunan Organtsasi. Tugas Pokok dan Fungsi sertCl Kcria 

Dinas Daerah. 

11erdasarkan Pcratunm Rupati Malinau Nomor 43 Tahun 20! (J, Dmas 

Kcpendudukan dan Pencatalan Sipi! merupakan unsur pelaksana l Jrusan 

Pemerintah yang menjadi kewenangan Daerah, dipirnpin oleh Kepa!a Dinas yang 

herkcdudukan di hawah dan bcrtanggung _jav.mh kepada Bupati melalui Sckretaris 

Daerah. 

Adapun tugas pokok Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil memhantu 

Bupati melaksanakan Urusan Pemerintah Daerah di bidang Pclayanan Pendaftaran 
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Penduduk. Bidang Pelayanan Pencatatan Sipil, Bidang Pengelolaan lnformasi 

Administrasi Kependudukan, l3idang Pemanfaatan Data dan Jnovasi Pelayanan 

yang menjadi kewenangan Daerah dan Tugas Pembantuan yang dibcrikan kepada 

Kabupatcn. 

Selanjutnya dalam mclaksanakan tugas Dinas Kependudukan dan 

Pencatatan Sipilmenyclenggarakan fungsi: 

a. Perumusan kehijakan sesuai dengan lingkup tugasnya; 

b. Pelaksanaan kebijakan scsuai dengan lingkup tugasnya; 

c. Pelaksanaan evalua.si dan pclaporan sesum dengan lingkup tuga<;nya; 

d. Pelaksanaan administrasi dinas sesuai dengan lingkup tugasnya; 

e. Pelaksanaan fungsi lain yang diberikan oleh I3upati terkait dcngan tugas dan 

fungsinya . 

. \dapun Tugas pokok dan fungsi dari masing:-masing sebagai berikut: 

1) Kepala Dinas 

Kepala Dinas mempunyai tugas mcmbantu Bupati dalam memimpin. 

mengkoordinasikan dan mengendalikan kebijakan teknis dinas daerah sesum 

lingkup tugasnya 

2) Sekretariat 

Sekretariat mempunya1 lugas mcm1mpm. melaksanakan koordinasi 

pelaksanaan tugas, pemhinaan dan pemberian dukungan administrasi kepada 

seluruh unsur a tau unit organisasi, serta mengendalikan tugas-tugas dJhJdang: 

pengelolaan pelayanan kcsckretariatan yang meliputi pengkoordinasian 

penyusunan program perencanaan. pengclolaan keuangan, pengelolaan urusan 
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llnlllllL kepegawaian, kclengkapan. keprotokolan dan kehumasan, 

ketatalaksanaan. scrta kearsipan dinas. 

Sckretariat dalam melaksanakan tugasnya mempunyai fungsi : 

a. Penyelenggaraan pcnyusunnn pcrencanaan, pemantauan, evaluasi dan 

pelaporan pelaks.:maan tugas administrasi: 

b. Pcnyiapan perumusan dan pclaksanaan kcbijakan operasional dan tcknis terkait 

pelaksanaan tugas administrasi dan kesekrctariatan, serta penyelenggaraan 

pcngelolann administrasi pcrkantoran. administrasi keuangan dan administrasi 

kepcgawaian: 

c. Penye!enggaraan urusan umum dan perlengkapan, kcprotokolan. dan 

penatalaksanaan hubungan kemasyarakatan; 

d. Penyusunan rencana program dan anggaran, penyelenggaraan ketatalaksanaan. 

kearsipan dan perpustakaan, kepegawaian serta pengelolaan keuangan dan 

laporan: 

c. Koordinasi pelaksanaan tugas dan pemberian dukungan administrasi kepada 

scluruh unsur organisasi. pembinaan, pcngendalian, evaluasi dan pelaporan 

pclaksanaan kcgiatan unit kc~ja: 

f. Pelaksanaan fungsi lain yang dibcrikan olch Kepala Dinas terkait dcngan 

hidang tugas dan fungsinya. 

Dalam melaksanakan tugas dan fungsinya sekretariat di pimpin oleh seorang 

Sckrctaris dan dihantu oleh : 

a). Sub !Jagian Perencanaan 

Suh 11agian Perencanaan mempunyai tugas melakukan penyiapan dan 

koordinasi penyusunan rumusan program, merencanakan. mclaksanakan, 
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mcngevaluasJ dan melaporkan pelaksanaan tugas pclayanan dan 

pengkoordinasian penyusunan rcncana dan program dinas. 

b). Sub Bagian Umum dan Kepegawaian 

Sub Bagian lJmum dan Kcpcgawaian mempunyai tugas melakukan 

pcnyiapan dan koordinasi pcnatalaksanaan kepegawaian dan dukungan 

admimstrasi umum, merencanakan. melaksanakan, mengevaluasi dan 

mclaporkan pelaksanaan tugas pelayanan administrasi urusan umum dan 

pengelolaan administrasi kepegawaian. 

c). Sub Bagian Keuangan 

Sub Bagian Keuangan mempunyai tugas melakukan penyiapan dan 

koordinasi pcnyelenggaraan urusan keuangan. merencanakan, 

melaksanakan, mcngcvaluasi dan melaporkan pelaksanaan tugas 

peng:elolaan administrasi dan pertanggungjawaban pcngclolaan keuangan 

dinas. 

3) Bidang Pelayanan Pendallaran Penduduk 

Ridang Pelayanan Pendaftaran Penduduk mempunyai tugas melaksanakan 

perumusan dan pclaksanaan kebipkan tcknis di hidang identitas pcnduduk. pindah 

datang penduduk dan pcndataan penduduk. 

Dalam melaksam1kan tugas 8idang Pelayanan Pendaftaran penduduk 

mempunyai fungsi : 

a. Pcnyusunan pcrcncanaan pelayanan pendaftaran penduduk; 

b. Perumusan kcbi_1akan teknis pendaftaran penduduk~ 

c. Pelaksanaan pemhinaan dan koordinasi pelaksanaan pelayanan pendaftaran 

penduduk: 
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d. Pelaksanaan pelayanan pendaharan pcnduduk: 

e. Pelaksanaan penerbitan dokumen pendaftaran penduduk; 

f. Pelaksanaan pendokumentasian hasil pelayanan pendaftaran penduduk: 

g. Pengendalian dan cvaluast pclaksanaan pendaftaran pcnduduk. 

Dalam melaksanakan tugas dan fungsinya Bidang Pelayanan Pendal't<:lran 

Pcnduduk dipimpin oleh seorang Kcpala Bidang dan dibantu olch : 

a). Seksi ldentitas Penduduk 

Seksi ldentitas Penduduk mempunyai tugas melakukan penyiapan bahan 

perencanaan, perumusan kcbi_jakan teknis, pemhinaan dan koon.linasi scrta 

pclayanan dan pcncrhitan dokumen pendaftaran pcnduduk 

b). Seksi Pindah Datang Pcnduduk 

Seksi Pindah Datang Pcnduduk mempunyai tugas melakukan penyiapan bahan 

pcrcncanaan. perumnsan kehijakan teknis, pembinaan dan koordinasi serta 

pelaksanaan pelayanan pindah datang penduduk. 

c). Seks1 Pendataan Penduduk 

Seksi Pendataan Pcnduduk mempunyai tugas mclakukan penyiapan bahan 

rerencanaan. perumusan kebi_iakan teknis. pcmbinaan dan koordinasi serta 

pclaksanaan pcndataan penduduk. 

4) Bidang Pelayanan Pcncatatan Sipil 

Bidang Pelayanan Pencatatan Sipil mcmpunyai tugas melaksanakan 

perumusan dan pdaksanaan kebijakan tcknis di bidang kelahmm. pcrkawinan dan 

rerceraian, perubahan status anak. pewarganegaraan dan kematian. 

Dalam melaksankan tugas Bidang Pelayanan Pcncatatan Sipil mempunya1 

fungsi : 
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a. Penyusunan perencanaan pe\ayanan pencatatan sipil; 

b. Perumusan kebijakan tcknis pencatatan sipil; 

c. Pclaksanaan pembinaan dan koordinasi pelaksanaan pelayanan pcncatatan 

sipil; 

d. Pclaksanaan pelnyanan pencatatan sipil; 

e. Pelaksanaan penerbitan dokumcn pencatatan Sipil; 

f. Pelaksanaan pendokumcntasian hasil pelayanan pencatatan sipil: 

g. Pengendalian dan evaluasi pclaksanaan pencatatan sipil. 

Dalam melaksanakan tugas dan fungsinya Bidang Pelayanan Pencatatan 

Sipil di pimpin oleh seorang Kepa[a Bidang dan d1 bantu oleh : 

a). Seksi kelahiran 

Seksi Kelahiran mempunyai tugas melakukan peny~apan bahan perencanaan. 

perumusan kcbi_jakan tcknis. pembina(:ln dan koordinasi serta pelaksanaan 

pelayanan pcncatatan kelahiran. 

b). Scksi Perkawinan dan Pcrccraian 

Seksi Perkawinan dan Perceraian mcmpunyai tugas melakukan pcnympan 

bahan percncanaan. perumusan kebijakan teknis, pembinaan dan konrdinasi 

serta pelaksanam1 pclayanan pencatatan perkawinan dan perceraian. 

c). Seksi Perubahan Status Anak, Pewarganegaraan dan Kematian 

Seksi Perubahan Status Anak. Pewarganegaraan dan Kematian mempunym 

tugas melakukan penyiapan bahan pcrcncanaan. perumusan kebijakan teknis, 

pemhinaan dan koordinasi serta pelaksanaan pelayanan pcncatatan 

pengangkatan anak. pengakuan anak, pengesahan anak, perubahan status 

kewarganegaraan dan pencatatan kematian. 
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5) Bidang Pengelolaan lntixmasi Administrasi Kependudukan 

Bidang Pengclolaan lnformasi Administrasi Kependudukan mempunya1 tugas 

melaksanakan perumusan dan pelaksanaan kebijakan teknis di bidang sistcm 

informasi ad1ninistrasi kependudukan, pengolahan dan penyajian data, tata keloln 

dan sumber daya man usia teknologi in!Ormasi dan komunikasi. 

lJalam melak.s<makan tugas Hidang Pengelolaan Informasi Administn1s1 

Kependudukan mempunya fungsi : 

a_ Penyusunan perencanaan pengelolaan informasi administrasi kependudukan 

yang me!iputi sistem informasi administrasi kependudukan, pcngolahan dan 

penya_1ian data kependudukan serta tata kelola dan sumber daya manusia 

teknologi informasi dan komunikasi: 

b. Pcrumusan kebijakan teknis pengelolaan informasi administrasi kependudukan 

yang mcliputi sistem informas1 administrasi kependudukan, pengolahan dan 

penyajian data kependudukan scrta tata kclola dan sumber daya manus1a 

teknologi informasi dan komunikasi: 

c. Pelaksanaan pcmbinaan dan koordinasi pelaksanaan pengelolaan informasi 

administrasi kependudukan yang mcliputi sistem informasi administrasi 

kcpendudukan. pengolahan dan penyajian data kependudukan serta tata kelola 

dan sum her daya manusia teknologi informasi dan komunikasi; 

d. Pelaksanaan pengclolaan infonnasi administrasi kependudukan yang meliputi 

sistem informasi administrasi kependudukan. pcngolahan dan penyajian data 

kependudukan serta tala kelola dan sumbcr daya manusia teknologi infnrmasi 

clan komunikasi: 
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e. Pcngcndalian dan eva!uasi pelaksanaan pengelolaan informasi administrasi 

kependudukan. 

Dalam melaksanakan tugas dan fungsinya Bidang Pengclolaan lnformasi 

Administrusi Kcpcndudukan dipimpin olch seorang Kepala Bidang dan dibantu 

o!eh. 

n). Seksi Ststem lnt(xmasi Administrasi Kcpcndudukan 

Seksi Sistcm lnfornwsi /\dministrasi Kependudukan mcmpunya1 tug<:~s 

melakukan penyiapan bahan pcrcncanaan, perumusan kebijakan teknis. 

pembinaan dan koordinasi serta pelaksanaan sislem informasi administrasi 

kependudukan. 

h). Scksi Pengolahan dnn Peny<J,jian Data 

Seksi Pcngolahan dan Penya.1ian Data mempunyai tugas melakukan penyiapan 

hahan perencanaan. perumusan kebijakan tcknis, pembinaan dan koordinasi 

serta pelaksnnaan pengo!ahan dan penyajian data kependudukan. 

c}. Seksi Tala Kelola dan Sumher Daya Manusia Teknologi Informa.<;i dan 

Komuniknsi 

Scks1 Tala Kelola dan Sumbcr Daya Manusia Teknologi Informasi dan 

Komunikasi mempunyai tugas me!akukan penyiapan bahan perencanaan. 

perumusan kebi_jakan teknis. pcmhinaan dan koordinasi serta pelaksanaan tata 

ke!o!a tekno!ogi informasi dan komunikasi serta sumber daya manusia 

tckno!ogi informasi dan komunikasi. 
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6). Bidang Pemanfaatan Data dan lnovasi Pclayanan 

Bidang Pcmanfaatan Data dan lnovasi Pelayanan mempunya1 tugas 

mclaksanakan perumusan dan pelaksanaan kebijakan teknis di bidang kerjasama 

pemanf~mtan data dan dokumen kcpendudukan, serta inovasi pclayanan. 

Dalam rnelaksanakan tugas l3idang Pemanfaatan Data dan lnovas1 

Pe!ayanan mempunyai fungs1 

a. Pcnyusunan pcrencanaa pcmanfaatan data dan dokumen kependudukan. 

kerjasama serta inovasi pelayanan administrasi kependudukan; 

b. Perumusan kebi_jakan teknis pemanfaatan data dan dokumen kependudukan. 

kcrjasama serta inovasi pelayanan administrasi kepcndudukan; 

c. Pelaksanaan pcmbinaan dan koordinasi pelaksanaan pemanfaatan data dan 

dokumen kependudukan. kerjasama serta inovasi pelayanan admmistrasi 

kependudukan~ 

d. Pelaksanaan pemanfaatan data dan dokurnen kcpcndudukan~ 

e. Pclaksanaan ke1jasama administrasi kependudukan; 

f. Pelaksanaan inovasi pelayanan administrasi kcpcndudukan; 

g. Pcngcndalian dan evaluasi pelaksanaan pcmant3atan data dan dokumen 

kependudukan. kerjasama scrta inovasi pclayanan administrasi kcpcndudukan 

Dalam melaksanakan tugas dan fungsinya Bidang Pemanfaatan Data dan 

Inovasi Pelayanan dipimpin oleh seorang Kepala Bidang dan dibantu oleh : 

a)_ Seksi Ke1jasama 

Scksi Kerjasama mempunyai tugas mclakukan penyiapan bahan perencanaan. 

perumusan kebijakan teknis. pembinaan dan koordinasi serta pelaksanaan 

kerjasama administrasi kependudukan. 
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Seksi Pcmanfaatan Data dan Dokumen mempunyai tugas melakukan 

penyiapan bahan perencanaan, perumusan kcbijakan teknis, pembinaan dan 

koordinasi serta pelaksanaan pcmanfaatan data dan dokumen kependudukan. 

c). Seksi lnovasi Pelayanan 

Seksi lnovasi Pcl<~yanan mempunyai tugas melakukan penyiapan bahan 

perencanaan, perumusan kebijakan teknis. pembinaan dan koordinasi serta 

pclaksanaan inovasi pe1ayanan administrasi kependudukan. 

2. Sum her Daya Dinas Kcpcndudukan dan Pencatatan Sipil 

Sumber daya yang di miliki Dinas Kependudukan dan Pencatatan S1pil 

dalam menjalankan tugas dan fungsinya mcncakup somber daya manusia dan 

aset/modal. Jumlah pegawni keseluruhan yang ada pada Dinas Kependudukan dan 

Pencatalan Sipil Kabupatcn Malinau adalah sebanyak :n orang yang berstatu.c, 

Pcga\vai Negeri Sipil dengan kualitikasi sehagai berikut · 

a. Jumlah pcgawai yang menduduki _iabatan dan staf 

Sesuai dengan Peraturan Daerah K<1bupaten Malinau Nomor 4 Tahun 2016 

tcntang Pembentukan dan Susunan Pen:mgkat Daerah Kabupatcn Malinau. 

makn pengisian !iJrmasi jabatan struktural di Dinas Kepcndudukan dcm 

Pcncatatan Sipil terdiri dari eselon IL Ill dan IV yaitu sebanyak 21 orang. 

Selengkapnya dapat dilihat tabcl d1bawah ini : 
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Tabel4.1 
.lumlah Pega'v\·ai Dinas Kcpendudukan dan Pencatatan Sipil yang 

menduduki jabatan dan staf 

No. Jabatan 

1.· \.:scion II 
--2.-- Eselon Ill 

3. . Eselon IV 

4. I Star 
-·-_ Q;-u-n-;11-a;-h-·-

-- - ----- --------- -

b. J umlah pegawai berdasarkan golongan 

Jumlah (Orang) 

I 

5 
15 

12 

33 
- ----- ----- i 

_____ I 

Dari 33 orang pega\vai yang ada di Dinas Kepcndudukan dan Pcncatatan 

Sipil terdapat pegawai yang bcrstatus go Iongan IV sebanyak 4 orang. goloni_!an Ill 

sebanyak 18 orang, sedangkan golongnn II sebanyak 10 orang. Namun masih ada 

pegawai yang berstatus go Iongan sebnnyak l orang. Selengkapnya dapat dilih~ll 

tabc! bcrikut . 

Tabe! 4.2 
Jumlah Pcga\Vai Dinas Kcpcndudukan dan Pencatatan Sipill3crdas:.ulan 

Go\ongan 

- -
No. Go Iongan .lumlah (Orang) __ .. _ 

.. --· 

I. Uo!ongan IV 4 
- - ... -

2. Go Iongan Ill IR 
~, -·-- ... 

.L Golongan II 10 
-;-- ------------ ---------

4. Golongan I I 
-

Jumlah " _)_) 

- -

Sum be,- nmm f:cl"'iir!udil~mr don f','ncorman Sif>d Kahrtpalen Mafrnuu f(,/,,,,, _'IJ .' \ 

c. Jumlah Pegmvai krdasarkan pcndidikan 

Apabila dilihar dari tingkat pendidikan pegav .. ·ai Dinas Kepcndudukan Jan 

Pencatatan Sipil yang ada, maka status pendidikan dengan strata l lcbih 
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mendominas1 yaitu sebesar 45,45 % sedangkan yang paling rendah yaitu 

t1ngkat SD sebesar 3,03%. Selengkapnya dapat dilihat tabel dibawah in1 

Tabel 4.3 
Jumlah l'egawai Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Berdasarkan 

Pcndidikan 

--

i No. I P..::ndidibn .lumlah (Orang) 
- -------------------- -·- --- - ------

I. Strata-2 (S2) 6 
---~ 

2 ' Strata-l (S I) 15 
I - I 

Sariana Muda (DJ) 4 

~-: 
·- -- -- -------

SUA 7 
-------- - ---------- - -------

SD I 

.Tumlah 33 

.')umher /)inas 1\epnrdudukan dan Pentatman Sip II Kabuparen Maflnau7 alum ]fi 18 

Searah dengan maksud pasn! g3 ayat 2 Undang-Undang Nornor 24 rahun 

201 i_ d1rencanakan pengangkatan Pejabat struktural pacta unit kerja yang 

mcnangani administrasi kcpcndudukan nantinya akan diangkat dan dibcrhentikan 

oleh !'vlentcri Dalam Negeri alas usulan Bupati melalui Gubernur Ilal in1 

diharapkan nantinya akan dapat memba'>va keadaan yang lebih bmk dalam 

rekruitmcn atau pencmpatan dan pemindahan personel Dinas Kcpcndudukan dan 

Pcncatatnn Sipil Kabupatcn Malinau. 

Selain sumbcr daya manusia. di Dinas Kcpendudukan dan Pencatawn Sipd 

f...:.abupatcn \,talinau dalam beke1jn juga di dukung dengan sum her day a penun_jan):'. 

bewpa sarana dan prasarana pcrkantoran scbagai bcrikut : 
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Tnbcl 4.4 
Daftar Data Sarana dan Prasarana Pcrkantoran 

Dinas Kcpendudukan dan Pencatatan Sipil 
Kabupaten Malinnu 

67 

Pfr_ 
' 1 i 

Jcnis Uarang 
----

Kendmnan Roda Empat 

Kendaraan Roda Oua 

er/PC 

---

~- Jumlah__ ~O~ld(~;- J 
,--~1 -r- - 8a<k__ ~ 

5 !3cuk ' " ----

' Kl1mput -' --- ----- ---- -----

4 Print er 

s Me1 a 
--------

6 Kur_ 
f--~-- ----

Note ll 
-

onk ~--L ___ -----

8 
9 

----

10 

Scann 
-------

Mesm Kctik ::_____ 
Mesin Fo 

_ llad,==1 
() nallx. 

----t-·-----;6----j---R~cllk 

:;o 

------i 
12 Uaik 1 

--1--
, 

-~7cc---+-----Raik------[ 
----

18 Baik 
---c---i - ----;c~----1 

I R<11k 
-+-- --~'----+----~;ik --

I I I .enwri 

tocopy 

Bcsi ___ 2 Baik 
--+----~-+---~-- '----1 

12 
13 

-

' 14 

'Is 
16 

[---;---
17 
18 
--

19 r---w-
23 -,---
24 

---c;-;-
25 
26 
27 

-28 
2tJ-

30 

---

Rrnnk as 
---

I Clllill"l Kaca 
-

I .crnar1 Kayu 

)SellSl tvksin AI 

l Raik 
-~2c---1--~8~all..:---l, 

--- +---cc. ----i 
12 B-~~-- I 

AI at Pcmoto ng Kertas 
___ -o-1 ____ !Jai-k _J 

1 Baik I 
---t----c--· +------

----

---

---

-----

-- -

Sof a 
----

CPl 
--

Moni 
-------- -

Sern'r/Ma 
.--- -

Rout 

LemcHJ 
-

UP. 
-------

tor 

1nframe 

cr 

i\ !at 1\.:mo\( 
- -----

Gens 
- --

Hard1:->k F 

Peralatan Jarltl 
--- -

lnfok liS 

1 Baik 
---------' 

4 J3all..: i 
19 ___ _ 

Raik 
-,;;-~-----j--Bai k-· --

.'i111J1her 1 Jmu.' f..q!cndudu!tan dan l'encalntan .S1p1l 1\ubupnlcr/ Malmrm I alum J() I/') 

3. Kinerja Pelayanan Oinas Kepcndudukan dan Pencatatan Sipil 

Dalam pelak.sanaan pcla~anan administrasi kependudukan dan pencatatan 

sipiL ruang lingkup tuga~ny<J lllcliputi pelayanan: 

1 . .Ienis Pclayanan pcnJaliaran pcnduduk sebagai bcrikut : 

a. Pclayanan Kartu Ke!uarga 
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Sampai dengan tahun 2015 _iumlah Kepa[a Keiuarga Kabupaten Malinau 

be~jumlah 18,581 Kepala Keluarga, sedangkan yang sudah memiliki kartu 

keluarga scbanyak 17.249 Kepala Kcluarga. Adapun data rekapitulasi _lumlah 

penduduk, rekapitulasi jumlah Kepala Keluarga dan rekapitulasi kepemihkan 

Kartu Keluarga Kabupaten Malinau l'ahun 2015 dapat dilihat pada label bcrikut 

1!11: 

Tabel 4.5 
Rckapitulasi Jumlah Penduduk Kabupaten Malinau 

,------,--- --

Jcnis Kclamin Jumlah 
No Kccamatan 

I Mcntarang 

2 Malinau Kota 

' Pujungan ·' 
4 Kayan Hilir 

-

5 Kayan I lulu 
---- -! 

(, Malinau Selatan 
---· -----------

7 Malinau lJtara 

~ Malinau Barat 

7.041 

3.703 ! 
- . ---t-;-------1 

12.041 ~ 
5402 

---- --
10.462 

--+=-----_-__,--o2cc3o3 ~ ---~ 1 9 Sungai Boh 1.216 

F
~- i __ ~ayan Sclatan --{l~.oc,7:_1:___+::.-:_ _____ _ 2.032 

11 Bahau llulu 70R 582 1.290 - ---. ~-- ----1-=·c- --- ---
12 Mentarang llulu 87 28 9\5 

- ---- -~cc-----1-=--
'~3 Malinau Selatan Hilir 1.486 1.340 i 22 .~_29~ ____ j 

14 Malinau Sclatan Hulu 1.218 1.080 1 o __ I 

_ ~~-- ~-;u_ng_a_i ·_r-~:~1~1 __ -_--t'-;;-5_2 ___ +--9_8 __ -----+-=-6o::_-o:__ ' 

L_ .lumlah o~~?-~----'J_s_._sc_J2 _____ 75 899 J 
Sumbe1· fJ11rU.1 f:,'/h'mim!uAmr don l'cncmawn Sipil A ohutmlen Ualmm< f (!hun !I! I"' 

Tahel 4.6 
Rckapitulasi .lumlah Kcpala Kcluarga Kabupatcn Malinau 

---- - -------
I 

No I Kecama tan .Ienis Kclamin lla Jumlah Kcp;: 
--

I.aki-Lnki Pcrcmpuan Kciuare..a 

Mentarang 1.125 141 1.266 
----- --

5.556 775 6.331 
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r ---- - -

" Pujungan 358 40 398 ' ------ ----
4 Kayan Hilir 309 "" Jj 342 

-
5 Kayan Hulu 601 75 676 

---- -

6 Malinau Selatan 838 91 929 
- ---

7 Malinau Utara n67 347 3.214 
-- ·---- -

8 ! Malinau Barat 2.240 328 2.568 
-- -- --

9 ' Sungai Boh 475 62 537 
----· ------ -- -

~-+-~ayan Sclatan 1 407 42 449 
----- -- ---

_. 
11 Hahau !-lulu 248 "" nl ,, 

-
12 Mentarang I lulu 169 12 I 8 I 

- -
13 Malinau Selatan llilir 607 I 0 I 708 

- ----

!4 Malinau Selatan Hulu 517 47 564 
--- --- - - ----

I 5 Sungai Tubu 126 I I \37 

Jumlah i I 6.443 2.!38 
' 

I 8.581 

St~mha !Juws f.-:ependuduAun drlil !'enca/olor1 S1pif knhllf'men .Ha!!lluu{alwn ](Iff! 

Tahel4.7 
Rekapitulasi Jumlah Kcpemilikan Kartu Keluarga 

Kabupaten Malinau 

I 
·- -------- --

I 
Jumlah Sudah I3elum Memiliki 

No Kecamatarl 
Kepala Mcmiliki Kartu Keluarga 

' Keluargct Kartu Kcluarga 
----- -

I Mcrllarang 1.266 I 16R 98 
--- --~ 

2 Malinau KOla 6 331 5.784 S47 -':- -----

' Pujungan __ 398 377 21 
-- -- -- .. --· -

4 I Kayan Hili1· 342 32S 11 - ' --

~~-- Kayan Hulu 676 667 9 - ----· 
6 Malinau Selatan 929 819 110 

r·- ~ -
, 7 Malinau Utara 3.214 3.017 197 

-- ··-- ---· 
8 Malinau Uaral 2.568 2<100 168 

-
9 Sungai Buh 'i3 7 480 57 

-- .. -

10 Kavan Selatan 449 442 7 
--~ -·"--· ------ ---------1 ------

II Hahau Hulu 281 ?.76 ' ' ··-- - --·- ---
12 Menlarano I lulu 181 173 8 ' -
13 Malinau Selatan Hilir 708 636 72 

··-· ---- -

14 Malinau Selatan Hulu 564 557 7 
-- --- - -· --

15 Sungai lubu 137 128 9 ---- - -- - -·--

' J uml a II !8.581 17_249 1.332 _ _L __ - -
' _\umhe! /)uw' f.. t'jlem/m/ukou dun {',II< otutwt S1pd A ohu{hlli 11 .-lfnlmml I olnm .0 IH 

b. Pclayanan Kartu Tanda Pcnduduk 

69 

J umlah penduduk Kabupaten Malinau sampai dcngan T ahun 20 15 

sehanyak 75.899 orang dan vvajib KTP scbanyak 51.:100 orang. Dan _juml;1h 
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pcnduduk yang sudah memiliki KTP sehanyak 30.988 KTP atau 60,41% dari 

jumlahwajib KTP. Diharapkan untuk akhir tahun 2021 semua penduduk yang 

sudah \Vajib KTP dapat mengurus KTP. 

Tahel4.8 
Rekapitulasi Jumlah Kcpcmilikan KTP 

Kabupaten Malinau 
-------, 

Kecamatan Jcnis Kel_~min __ _ .lumlah 

r--c-+.c-~---
1 Mcntarang 

Laki-Lak i ~e~~mp~=a=n'+c;-c=c----" 
1.316 1.230 2.546 ' 

2 Malinau Kota 5.240 4.962 10.2020 ' 
-~--

_) Pujungan 267 
··--t';';';--£7----~i;------j 

'--4~+K~a'-y.~m Hilir 234 

' 5_1-"K,..aLy.._a,,.,_.H .. t.,il.._u __ ·---+-;:3:;;5.;;5---+cc;7';----+.-";C~--~ 
6 Malinau Sclatan 829 

220 
256 
365 
764 

487 I 

490 
720 
1.593 

-- --- . -
7 Malinau Utara 2.902 2.637 5.539 . -

____; ___ -~1alina=· '~' 0B'Ca,.ra:-t ___ +2"c.2"08o::8c:_ __ -'==--+~c-c---1 
9 Sungai '?0_~-- 561 

' 2.296 
485 

4.5R4 
1.046 

~~- _!5-nyan Selatan 443 
II Bahau Hulu 197 

420 
I 51 

863 
348 

-------- ----

138 
577 

12 Mcntaranf! Hulu"-c=_+-'1-"3-"2---+~ 
13 Malinau Selatan Hilir 666 

270 
1.243 

I 4 Malinau Selatan Hulu 469 369 
-----

15 Sungai Tubu 120 99 

f-__ -'_"_ -. f--' __ '-_~'-_~.l~u"',,.,,~la~h~~~~~~;l-';'6": ~.=0-o-19~-c-c·-:c:··,-21:::'4':-. 9:'6"9~-;;tce~cc--
5mn!J, r !luw1 1\cj'i ndudulwn dan PuJC·aratun 5r!Jt! A. nhupntC'II Malmau Tahun J()/8 

838 
219 
30.9R8 
- ---- --

·--+~--1 

c Pclayannn Pindah Pcnduduk 

Jumlah pcnduduk yang pindah keluar dacrah dari Kabupaten Malinau dari 

tahun 20! I sampat dengan tahun 2015 sejumlah 1.708 orang. Dan pada aklm 

tahun 2021 sc[uruh pcnduduk yang akan pindah keluar daerah untuk mengurus 

surat pind3h dari Dinas Kepcndudukan dan Pcncatatan Sipil dan begitu juga yang 

pindah antar RT, Kelurahan dan Kecamatan dapat dengan sadar untuk mengurus 

surat pindah, agar pcmutakhiran data pcnduduk dapat terlaksana secara akurat. 
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Tabel4.9 
Rckapitu!a~i Jumlah Pindah Pcnduduk Antar 

Kabupaten/Kota dan Antar Provinsi 

Tahun Jumlah 
2011 194 

, 2 2012 ---f----co2~96:c-------1 

1

- 1 1 - "1111 145 
4 ! 2014 - 170 p-1 -- ---.~,-~~-:;-1;-- : ~-----·==·=_-:::=_1~~~~~3_8~-~----------_-__ -__ ...,_ 

Smnh''' /)filii.' "''l'''ndudu!."n don l'cnrolnlrm Stpil kohiiJ'nlen Hnltmw To hun ]I! /8 

d. Pclayanan Kedatangan Penduduk 

71 

Jumlah pcnduduk yang datang kc Kahupaten Malinau dari luar daerah dari 

tahun 2011 sampai dcngan 2015 scbanyak 3.334 orang. Dan pada akhir tahun 

2021 scluruh pcnduduk yang akan datang kc Kabupaten Malinau dapat membawa 

surat pindah dari Dinas Kepcndudukan dan Pcncatatan Sipil dacrah asal supaya 

tidak tetjadi permasalahan dalam pengurusan administrasi kependudukan. 

I No--

1 

IT 

4 

label4.10 
Rckapitulasi Jumlah Kedatangan Penduduk 

Ke Kabupaten Malinau 

-----------

Tahun Jumlah 
- -------

2011 50 
2012 418 

---------- ------· 

2013 151 
- --- --------

2014 1.146 

2015 1.569 
-. 

Jumlah 3.334 _s_j_ 

·-· 

----

--

'>m'd'cr O!!lm A <'J!crulmiukon dun f'encmatan S1pd Knhl'f)('/''n Mafmnu I a!wn lfi/8 

2 . .Ten is pel:.lyanan pencatalan sipil aUalah : 

a. Pelavanan Akta Kclahiran 

Sampai dengan tahun 2015 jumlah penduduk Kabupaten Ma!inau 75.899 

.iiwa dan yang tclah memiliki Akta Kelahiran sebanyak 48.271 orang atau 63.60% 
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dari jumlah jiwa dan pada akhir tahun 2021 diharapkan bahwa scluruh penduduk 

Kabupaten Malinau sudah memiliki /\kta Kelahiran. 

Tabel 4.11 
Rckapitulasi Jtunlah Kepcmihkan Akta Kclahiran 

Kabupaten Malinau 

----- ···-· ----..... -T· 
Jcnis Kclamin 

·-. 

Jumlah 

.. 

I I Lak1·Laki No Kecamatan '-~E~C_!_~_l?~~~-----··--~ 

3.1_0_2_~--- ~~ I Mcntarang_ 11637 1.525 ------ -·--· -- -----

2 Malinau Kota 8.927 l 7.445 16.377 __ .J .. - J. 

3 Pujungan 410 191 821 ! 
' 

-----· -- -·· ····---· ... i 
4 Kayan l-lilir 486 418 904 ' --------- ---- ----- .. 

5 Kayan !-lulu 1105 ')!9 2.096 -------- --· ------

6 Malinau Selatan 1714 1.028 2.247 
----

7 Malinau Utara 4.583 3.67, 8.256 

8 Malinau Barat 3.591 1.174 6.765 
----- . 

9 Sungai Boh 848 765 I 613 
··-

Ill _!'5-~Y_9._!! Se!ata_n 671 616 I 287 
. . ------ -- --

II Bahau I lulu 268 219 487 
------ - . 

12 Mcntarat~_g_! ll!lu __ 276 243 519 I ~ . 

13 Malinau Selatan llilir 1.000 875 1.875 
.. . ··---

14 lv1alinau Selatan Hulu R08 728 1.536 
----- ---- -----------r--::------·--· 

15 Sungai Tubu 170 166 1 3.36 
---- -· ··--··t~~--····-· .lumlah 26 () 14 22 2Y7 ___ . 48 27l. __ .... 

-----
.\un~bc' !JuJ'" 1-.rtJ<'IIdudukan dan !'rncawwn ,\/{Ill 1-.uhu(lutrn Malmmr lulllill _1()}8 

b. Pelavanan Akta Kematian 

L>ari !Clhun 20 11 sampai dcngan tahun 20 15 J um!ah yang melaporkan 

kematian dan pembuatan Akta Kcmatian scbanyak 890 jiwa, dan akhir tahun 

2021 diharapkan agar sennw pcristiv,ra kcmatian penduduk di!aporkan ke Oinas 

Kependudukan dan Pcncatatan Sipil Kabupatcn Malinau untuk dicatat pada 

Rcgistcr Akta 1--.:.cmatian dan ditcrbitkan Kutipan Akta Kcmatian kcllludwn 

Jirckam pada data base kcpcndudukan. sehingga jumlah penduduk sccara 

otomatis bcrkurang sebanyak kematian yang ada. 
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Tabel4.12 
Rckapitulasi Jumlah Kepemilikan Akta Kcmatian 

Kahupatcn Malinau 

----- -- --

No ______ c_ Tahun Jumlah 
I 2011 54 ---
2 2012 49 

·-----
0 2013 _, 129 

-+445 
---+2""1~3'---------- -

4 2014 
5 2015 

---- ------

.lumlah --------- ~90 
----=±~=-::-=-- --

.'!um/:u /_lt'"'' f.< J'l !1dwfuAu11 dun I , ncu/alun S1ptl J\.ahupalen Hultnm' I aht111 ~(} i -~ '· 

c. Pclayanan Pcncatatan I .ahir Mati 

73 

Yang dirnaksud dcngan lahir mali adalah kelahiran seorang bayi dari 

kandungan yang berumur paling sedikit 2S minggu. pada saat dilahirkan tidak 

menunjukkan tanda-tanda kehidupan atau sudah mati dari kandungan. 

Sctiap lahir mati \vajib dilaporkan oleh penduduk kepada Dinas 

Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Malinau paling lambat 30 (tiga 

puluh) hari scjak lahir mati Sampai dengan saat ini tidak ada penduduk yang 

melaporkun peristiwa \ahir mati. diharapkan akhir tahun 2021 setiap peristiwa 

lahir mati sudah dilaporkan kc Dinas Kcpcndudukan dan Pcncatatan Sipil untuh. 

direkam dalam data base kcpcndudukan. 

d. Pclayannn Pencatatan Pcrkav,:imm 

Pencatatan perka'>vinan sudah dilaksanakan bagi penduduk yang 

melaporbn terjadinya pcrkawinan, akhir tahun 2021 diharapkan agar semua 

peristiwa pcrki:nvinan dilaporkan oleh penduduk ke Dinas Kependudukan dan 

Pencatatan Sipil Kabupaten Malinau untuk dicatat dalam register /\h.ta 

Perkav./lnan untuk diterbitkan Kutipan Akta Perkawinan (bagi yang heragama 

Non Muslim) dan yang beragama Muslim dicatat di Kantor Urusan Agama dan 
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dilaporkan kc Dinas Kcpendudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Malinau 

yang merupakan salah satu persyaratan untuk pencatatan kelahiran anak. 

Tabel 4.1] 
Rekapitulasi Jumlah Kepemilikan Akta Perkawinan 

Kabupaten Malinau 

------ --- ____ , 

--~: T-K~~a_J21~-:an ________ ------
___ I .. ~ __ M_t:J:Jt_~raJ1g 

'--~1]_-~Kc\amin 
!::~ki:_~_aki_ Perempuan Jumlah 
739 806 1.545 ----- - - ----- ----+:~-- ---
3.841 3.875 7.716 __ 2 HMali!lau __ K~J~a __ 

-+~~---
560 1-"-3 ---l_.P_.L'"tj-"u"'n"'g'c'a~n~----+~7 4_..:"1____ _____ 3 I 7 

4 I Kayan Hilir 262 291 553 
r---c-+.~,~~----t~'------EcO---+~,'o--- -- -- -

5 Kayan Hulu 525 574 1.099 
6 Malinau Selatan 502 517 1.029 
7 Malinau lJtara 1.809 1.843 3.652 
8 Malinau Barat 1.591 1.665 3.256 
9 Sungai Boh 355 403 758 
\0 Kayan Selatan 328 368 696 

~~~~---l~B~a"'h~a~u_.H~L~rl~u~~--~1~5~7 ___ ~19~0~--+-~14~7~---~ 
__ }?_ _MentaraJ~g __ _!:l_~_lu__ ______ 128:------t-'IC:2~6 ___ -t-'2C:5_c4 ___ __, 

13 Malinau Se!atan Hilir 405 421 826 ----------'---t-;c;c;-- --- --;-;-;'---------t-:;~------1 
14 Malinau Sclatan !lulu 438 445 883 

1--'-c'--+-'==~=-'-"'-...__,~c_ __ - -- - -- Eco--- -- --
15 Sungai Tubu 122 125 247 

--~~-=-"J_..u,.m,.I<.LI"-'1 ~~~LJ._I'-'.4_.4._)c:_-~_j_;l.;-1'_. 9:-7-'6"--o-~~23 j_21 
.\wnher /Jmu_, f...eJWildlidli!cnn dan l'em:uwlwl Stpt! J...a/mpoten ,\ialmuu Tah11n2010 

c. Pdayanan Pencatatan Perceraian 

Pencatatan pcrceraian sudah dilaksanakan bagi penduduk yang melaporkan 

terjadinya perceraian, pada akhir tahun 2021 diharapkan <:~gar semua periSti\\n 

pcrceraian dilaporkan oleh penduduk ke Dinas Kependudukan dan Pcncatatan 

Sipil Kabupaten Malinau. 
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12 
13 
14 
15 

Tabel 4.14 
Rekapitu!asi Jumlah Kepemilikan Akta Perceraian 

Kabupaten Malinau 

Jumlah 
-------

1 
26 
0 

-------- -

0 
I 
0 
II 
5 
0 

0 
0 
0 
0 
0 

0 
44 

.\umhc• /Juw.1 A.'c'J"'ndmht~uu dw1 f'cncutulun S1pil /l:ubupatt'n Mal111uu Tulwn }0/8 

r Pelayanan Peneatatan Pcngakuan Anak 

75 

I 

I 

Pcncatatan Pcngakuan Anak dilaksanakan bagi penduduk yang agamanya 

membenarkan Peng:esahan Anak. Penduduk yang melaporkan pengesahan ana_k 

akan dibuat catatan pinggir pada Register Akta Pcrkawinan dan rada register AktZJ 

Kclahiran hingga saat ini pclaporan peng<:sahan anak bclum pcrnah tcrjadi. 

g. Pelayannn Pencatatan Pengangkatan Anak 

Pcncatatan pcngangkatan anak akan dilaksanakan apabila pcnduduk 

mclaporkan peristiwa pengangkatan anak setelah ada putusan pengadil<ln 

Pcngangkatan anak dihuat catatan pinggir pada register akta kelahiran saat ini 

pcngangkatan anak belum pernah ter_jadi. 

h. Pclayanan Pencatatan Perubahan Nama 

43697.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka



76 

Sampai dengan tnhun 2015 yang membuat Akta Perubahan Nama sebanyak 

2 orang. Pencatatan pcrubahan nama akan dilaksanakan apabila penduduk 

melaporkan peristiwa perubahan nama setelah ada putusan pcngadilan. Perubahan 

nama ini akan Jibuat catatan ptnggir pada register akta kelahiran. Hingga saat ini 

relatif kccil J'ang melapnrkan perubahan nama yang terjadi. 

l. Pelayanan Pencalatan Perubahan Status Kcwargancgaraan 

Pencatatan peruhahan status kewarganegaraan akan dilaksanakan apabi!a 

penduduk mdaporkan pcristiwa perubahan kcwargancgaraan setelah ada putusan 

pengadilan. Hingga saat ini belum pernah ada yang melaporkan perubahan 

kcwarganegaraan. 

J. Pe!ayanan Pencatatan Peristiwa pcnting !ainnya 

Pencatatan peristiwa pcnting lainnya seperti perubahan jenis kelamin akan 

dilaksanakan hagi penduduk yang mclaporkan adanya peristiwa penting lainnya 

akan dibuat catatan pinggir padn register akta ke!ahiran setelah ada putusan dan 

pengadilan. Hingga saat ini pclaporan peristiwa pcnting lainnya belum pcrnah 

tetjadi. 

C. llasil dan Pembahasan 

Pcnelitian ini bertujuan untuk mengetahui Kualitas Pelayanan Puhlik 

Pembuatan e-KTP Di Dinas Kependudukan Catatan Sipil Kabupaten Malinau. 

Pada hagian ini akan diuraikan mengenai rcmbahasan hasil penelitian dari data 

~ang dipcroleh. Adapun hal-hal yang dibahas yaitu: 

I. Kualitas Pelayanan Publik Pembuatan e-KTP di Dinas Kependudukan dan 

Pencatatan Sipil Knbupaten Malinau. 
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Setelah melakukan ohservasi dan penelltmn maka pada bagian ini pencliti 

akan menguraikan tcntang kualitas pelayanan publik pembuatan e~KTP di Din<1s 

Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupatcn Malinau tcntang kualitas 

Pelayanan Publik dcngan dimensi kualitas pelayanan ditinjau dari tangihle (buk\t 

fisik ), reliahiiity (kchandalan ). responsiveness ( daya tanggap ), as.l'l!rancc 

(jaminan). emphoty (cmpa!t). Pembahasan untuk masing-masing indikator adalah 

sebagai berikut: 

a. Bukti Langsung (Tangible) 

Pada aspek ini dalam pelayanan harus ada hukti langsung bahwa pelayanan 

tersebut berkompeten untuk mcn_ialankan kebijakan yang ada. Seperti fas!litas. 

peralatan. personil dan komunikasi langsung. Bcrdasarkan hasil wawancara 

dengan salah satu infonnan masyarakat yang sedang menggunakan pelayanan e

KTP di Disdukcapil Kabupaten Malinau menyatakan hahwa fasilitas Disdukcapil 

lengkap dan sangat mcnunjang proses pelayanan pembuatan e-KTP. 

··saya lihat sudah lengkap ya alat disini, sudah tidak 

manual lagi. Untuk mengambil nomor antrian juga sudah 

pakai alai kayak '·A TM" gitu ya.'' 

Pernyataan ini pun didukung olch informan masyarakat yang mcnyatakan 

bahwa sarana dan prasarana di Disdukcapil sudah lengkap. hanya sa1a alai 

perekam di Disdukcapil yang tersedia hanya 1 perangkat saja. Namun hal ini akan 

bcrpcngmuh tcrhadap pclayanan rcmbuatan e-KTP di Disdukcapil Kabupatcn 

Malinau kedepannya. 

''1\lhamdu\illah, bagus sudah. Lengkap, rapi, dan teratur 

juga. Semua serba online _jadi serba cepat kerjanya. Tapi. 
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Sdain itu pada aspek ini kecakapan personil dalam pelayanan pembuatan e

KTP pun sangat penting. Mengingat prosedur pembuatan e-KTP yang 

membutuhkan waktu singkat agar tidak mcngulur waktu pelayanan sehingga 

pembuatan e-KTP pun hisa tepat waktu. lkrdasarkan basil \Vawancara penelit1 

kcpada salah satu informan Kepala Seksi ldentitas Penduduk yang menyatakan 

hahv-m personil yang ditcmpatkan di bagian e-KTP memiliki kemampuan yang 

cukup bagus, selain itu para personil juga sangat cermat dalam melakukan 

pekerjaannya. Sehinggajarang tc~jadi kcsalahan dalam pcmbuatan c-KTP. 

··va. kita sangat selektif dalam memilih pegav,rai. Lebih 

banyak eli bidang IT kita ambiL supaya kinc~janya _]uga 

bagus dan scsuai." 

Hasil pcnclitian menunjukkan bahwa indikator tangible dalam pclayanan e

KTP eli Disdukcapil Kahupaten Malinau mendapat rcspon yang baik dari 

masyarakat. Hal tersebut ditunjukkan dari hasil wawancara dengan beberapa 

masyarakat yang sedang: melakukan pcmbuatan c-KTP di Dinas Kependucluk<ln 

dan Pencatatan Sipil (Disdukcapil). 

Pelayanan yang dibcrikan kcpada masyarakat contohnya senyum yang 

selalu ditampilkan pada saat mclayani pelanggan, selain itu pelanggan _juga 

menilai tampilan secara fisik dan pclayanan yang terlihat nyata, scrta titsilitas 

yang ada dan telah disediakan. Fasilitas mcrupakan faktor pendukung agar 

pdayanan tersebut memberikan kenyamanan kepada masyarakat. 
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I lasil penelitian diatas sesuai dengan pendapat Zeithaml, Berry dan 

Pasuraman (Fandy "lj1ptono dan Anastasia Diana, 2003:27) yaitu scgala bukti 

fisik meliputi fasilitas tisik. perlengkapan, pegawai dan sarana komunikas1. 

Dcngan dcmikian bukti langsung/ wujud merupakan indikator yang paling 

konkrit. Wujudnya berupa segala fasilitas yang secara nyata dapat terlihat. Hal ini 

bcrart1 mcnunjukan tangihlt' bukti fistk dalam pelayanan. Pemcnuhan syarat 

teknis yang meliputi sarana prasarana harus dilakukan dalam penyelenggaraan 

Pclayanan Publik sesum dengan Peraturan KEMENPAN Nomor 

63/KEP/M.PAN/7/2003 tentang Pedoman Umum Penyelenggaraan Pelayananan 

Publik yang perlu dipedomani oleh setiap hirokrasi dalam memberikan pelayanan 

kcpada masyarakat. DiDisdukcapil Kabupaten Malinau tcrdapat fasilitas yang 

sudah memenuhi syarat dalam Pelayanan E-KTP dinilai sudah cukup memadai, 

antara lain tcrdapat lokct atau meja pcndaftaran, tcmpat pemroscsan bcrkas. 

tcmpat pcrnbayaran. tcmpat pcmbayaran,tempat pcnyerahan dokumen. tempat 

pengolahan data dan informasi, tempat penanganan pengaduan, tempat piket. 

ruang tunggu dan tcrdapat fasilitas pendukung seperti AC, sistem informasJ, 

televisi dan koran. schingga masyarakat merasa nyaman dalam melakukan sebuah 

pelayanan. Namun dalam segi keluasan ruang masih dirasa kurang. karena 

Kabupaten setiap harinya menerima layanan dengan jumlah per harinya tidak 

scbanding. 

Selain itu dari segi tangible dapat dilihat dari kedisiplinan pegawai dalam 

mcrnherikan pelayanan kepada masyarakat. Kedisiplinan pegawa1 JUga 

bcrpcngaruh pada efektif tidaknya sebuah pelayanan. Hasil penelitian diatas 

sesuai dengan pendapat Gordon S. ',\/atkins dkk (Moenir, 2014: 94). disiplin 
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dalam pcngcrtian yang utuh ialah suatu kondisi atau sikap yang ada pada semua 

ang:ota organisasi yang tunduk dan taat pada aturan organisasi. Kedis1plinan 

pegawai di Kabupaten Malinau dapat dikatakan Cukup Baik, hal ini masih 

ditemukan adanya keluhan dari masyarakat dan pemyataanpegawai mengena1 

tidak dJstplinya waktu yang ditunjukan olch beberapa pcgawai, namun hanya 

bcberapa saja. 

h. Empati (Emphaty) 

Pada aspck ini dipcrlukan sikap atau perilaku ramah, bcrsahabat tanggap 

terhadap keinginan konsumen dalam hal ini masyarakat yang akan membuat e

KTP. serta m<Ju melakukan kontak atau hubungan pribadi sehingga mampu 

dengan tanggap mengetahui apa saja kendala yang dihadapi konsumennya. 

Bcrdasarkan hasll wawancara peneliti kepada salah satu masyarakat yang 

menyatakan bahwa kctika datang kc disdukcapil, salah satu pcgawai mcnanyakan 

konsumen memerlukan hantuan sepcrti apa dan diarahkan kepada pegawai yang 

menangani bidang tcrsebut Dan rcspon pcgawai sangat ramah dan selalu 

menjawab hila kunsumen merasa bingung akan mekanismc pcmbuatan c+KTl' 

bib tidak tcrlalu paham. 

"Di sini pclayanannya bagus ya. Kitajadi gak sungkan mau 

hertanya. Dan penjelasannya juga cukup jelas jadi kita juga 

paham. apa+apa saja yang dipersiapkan kalau mau bikin 

KTP'" 

Pernyataan ini pun dihenarkan oleh informan lain yang juga mcrupakan 

konsumen pemhuatan e+K fP, mcnurutnya pegawm disdukcapil sangat 

mempcrmudah dan membantu dengan teliti setiap pcrmasalahan yang mereka 
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ajukan. Hal ini memhuat para konsumen tidak ragu untuk bcrurusan ke 

disdukcapil Kabupaten Malinau. 

'·Saya berterima kasih karena selama mengurus KTP di sini 

tidak meng:alami kesulitan ya. Karena pegawainya teliti 

juga. jadi kalau <1da yang kurang. segera kita lengkapl. Jad1 

di cek semua herkas kita sama pegawainya." 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa mdikator emphaty dalam pelayanan 

pembuatan e-KTP di Disdukcapil mendapat respon yang haik dari mas3'arakat. 

Hal tersebut ditunjukkan dari hasil wawancara dengan masyarakat yang sedang 

menerima pelayanan di Disdukcapil Kabupaten Malinau. 

lndikator empmhy dalam pelayanan mencakup kepedulian petugas terhadar 

pelanggan. Jndikator empathy dilihat dari pcrhatian yang diberikan pctugas 

terhadap kebutuhan pelanggan. llal tcrsebut ditunjukan dengan sikap yang 

ditunjukan oleh pegav...·m dalam pelayanan publik. sikap yang mcnun.1ukan 

kemauan melayani herbagai kebutuhan masyarakat dalam mclakukan pelayanan. 

Sikap itu antara lain ramah. sopan dan menghargai setiap pemohon atau penerima 

layanan yan!]. datanp.. 

Hal ini sesuai dengan pendapat Zeithaml, Berry dan Pasuraman (Tandy 

Tjiptono dan Anastasia Diana, 2003:27) kemudahan dalam mclakukan hubungan 

komunikasi yang haik. dan memahami kebutuhan para pelanggan. Pelayanan yanp. 

ramah dan sopan merupaknn suatu kcwajiban yang harus dilakukan. Dengan sikap 

yang ramah dan sopan, masyarakat akan mcrasa scnang untuk melakukan 

pelayanan. 
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Dalam Pelayanan pembuatan e-KTP di Disdukcapi! Kabupaten Malinau 

sudah memenuhi asas pelayanan publik dalam aspek empathy, sehingga 

masyarakat yang menerima pelayanan pun merasa nyaman jika mengajukan 

pcmhuatan c-KTP dikarcnakan para pcgawai Disdukcapil yang melayan1 dcngan 

ramah, komunikatil~ dan sangat memahami kebutuhan masyarakat yang datang. 

c. Keadaan (Realibility) 

Pada aspek ini dibutuhkan kemampuan unit pelayamm Jalam menctptakan 

pelayanan yang dijanjikan dengan tepat agar pelayanan berlangsung efisien dan 

tidak mcngulur-ulur waktu konsumen yang rnenginginkan pelayanan pernbuatan 

e-KlP bcrlangsung cfektif. 

Berdasarkan hasil wawancara peneliti dengan salah satu konsumen 

pembuatan e-KTP yang menvatakan bahwa pembuatan e-KTP tidak 

membutuhkan waktu lama. hanya saja terkadang menunggu ketersediaan hlanko 

KTP yang membutuhkan waktu hingga bcrbulan-bulan dan _jaringan yang selalu 

ter_iadi gangguan sehingga pelayanan pun terganggu. 

"Ya sebenarnya kalau bikin KTP nya nda lama ya. Sehari 

juga langsung selt:sai. Yang lama itu saat mcnunggu blanko 

KTP dari pusat sering kosong. Kalau internetnya bagus. 

lancar aja tu. Tapi kalau lagi gangguan ya mau diapa lagi. 

Menunggulah sampai jaringan internetnya bagus." 

Hal ini pun dibenarkan oleh Kepala Disdukcapd Kabupaten Malinau. bel1au 

mcnyatakan bahwa pembuatan e-K f'P sudah dilakukan sesuai SOP. Yaitu. 

Pelayanan dokumentasi penduduk dan pencatalan sipil yang ccpat, transpara11. 
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mudah sesuai aturan dan ketentuan yang berlaku. Tapi terkadang hanya masalah 

jaringan atau signal yang membuat pekerjaan jadi terhambat. 

··Kami (Disdukcapil) melakukan semuanya sesuai SOP, itu 

yang sering juga kita ingatkan ke staff pelaksana. Sehingga 

semuanya harus sesuai prosedur yang tclah ditetapkan dan 

memudahkan masyarakaL Kalau masalah kinetja pcgawm 

tidak ada masalah. Biasanya hanya kendala di pnngan 

internet yang sering gangguan." 

Hasil pene!itian menunjukkan bahwa indikator reliability dalam pelayanan 

c-KTP di Disdukcapil Kabupaten Malinau mendapat respon yang haik dari 

masyarakat. llal tersebut ditunjukkan dari wawancara dengan bcbcrapa 

masyarakat yang sedang mengurus KTP di Disdukcapil Kabupaten Malinau. 

lndikator reliuhility datam pelayanan merupakan kemampuan jasa atau 

pelayanan kepada pelanggan. Hat tersebut ditunjukan dengan kehandalan pcgavvai 

dalam memberikan pclayanan sangat membantu masyarakat dalam menerima 

pelayanan dengan cepat dan mudah. Kehandalan dapat dilihat dari kecermatan 

dalam mclayani. kemampuan dan keahlian pcgawai dalam rnenggunakan alai 

bantu dalam proses pelayanan. Kehandalan merupakan kemampuan memberikan 

layanan yang dijanjikan dengan segcra, akurat dan memuaskan. Hasil penelitian 

diatas scsuai dengan pcndapat Zeithaml, Berry dan Pasuraman (Fandy Tjiptono 

dan Anastasia Diana, 2003:27) kemampuan mcmberikan pelayanan yan~~ 

dijanjikan dengan scgera danmemuaskan. 

Dalam mengasah kemampuan dan keahlian, pegawai di Kabupaten Malimlll 

JUga mengikuti pe!atihan-pelatihan yang diadakan oleh Pemerintah Kabupatcn. 
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Pegawm yang dimihk1 l)isdukcapil Kabupaten Malinau cermat dalam melayani 

setiap kebutuhan para pemohon yang datang. Selain itu pegawai juga memiliki 

kemampuan dan keahlian da[am menggunakan alat bantu dalam mempennudah 

proses pelayanan. schingga pclayanan yang ada di Disdukcapil Kabupaten 

Malinau tdah melaksanakan Pe!ayanan sesuai dengan asas-asas pelayanan publik 

yang terdapat dalam Undang-Undang No.25 Tahun 2009 yaitu asas 

keprofesionalan yang berarti setiap pelaksana harus memiliki kompetisi yang 

sesuai deagan bidan~ tugasnya. 

d. Ketanggapan (Responsiviness) 

Pada Aspek ini diharapkan adanya kcmampuan untuk membantu konsumen 

dan bertang:gungjawab terhadap kualitas pelayanan yang dibcrikan. 

licrdasarkan hasi I wawancara dengan sa\ah satu konsumen yang 

menyatakan babwa pcgawai disdukcapil sangat membantu dan mempermudah 

dalam pemhuntan e-KTP. Cukup dengan membawa Karlu Keluarga, konsumen 

sudah bisa melakukan pembuatan e-KTP. Pegawai disdukcapil pun menjelaskan 

secara rinci prosedur-prosedur yang ada. Sehingga konsumen paham terhadap 

mckanisme pembuatan e-K I"P 

··Pegawai di sini sangat membanlu dan mempermudah 

dalam pembuatan KTP. Bawa KK saja sudah bisa buat 

KTP. Dan di s1ni pun dijelaskan alurnya. jadi masyarakat 

hisa tahu bagaimana tahap-tahap pembuatan KTP yang 

benar.'" 

1\al ini pun dibenarkan olch Kcpala Disdukcapil yang mengungkapkan 

bahvva selalu diarahkan kepada semua pegawai disdukcapil untuk selalt1 ramah 
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dan menerima dengan baik setiap masyarakan yang mcmbutuhkan bantuan. 

Beliau pun mengatakan bahwa mcreka selalu siap kapanpun jika ada kritik dan 

saran yang membangun untuk perbaikan pelayanan di disdukcapil. 

·xami selah! rapat denga statT, jadi kami evaluasi apa sa.1a 

yang kurang, apa yang harus ditingkatkan. Pegawai selalu 

dihimbau untuk sclaiu mclayani dengan hati dan 

komunikatir kepada masyarakat yang datang butuh 

bantuan. Kami pun selalu menghimbau kepada masyarakat 

untuk mengisi kotak kritik dan saran yang sudah kami 

siapkan. Sebagai pclayan masyarakat, kami siap untuk 

mcmbantu masyarakat yang membutuhkan bantuan kami di 

sini. Apapun itu yang berhubungan dcngan kcpcndudukan. 

sampaikan saja'' 

J lasll pcnc!itJan mcnunjukkan baJw..-a indikator respansivene.<.s da!am 

pe!ayanan pemhuatan E-KTP di Dinas Kepcndudukan dan Pencatatan Sipd 

Kabupatcn Malinau mcndapat respon yang baik dari masyarakat. Hal tersebut 

ditun_iukkan dari hnsi! wnvvancara dengan masyarakat yang scdang mclakukan 

pcmbuatan c-KTP di Disdukcapt! Kabupaten Ma!inau. 

lndikator Re.~ponsivencss dalam pelayanan mcrupakan kemampuan untuk 

mcmbantu pe!anggan dan rncmbcrikan _iasa dengan cepat. llal tersebut ditun_iukan 

dengan kemauan pegav.'ai dalam mclayani masyarakat guna memperolch 

pelayanan dapat dilihat dari respon dan kecepatan dari pcgawai dalam mclayani. 

Dengan adanya respon Jangsung dari pegav·mi atau petugas maka pemohon 

akansegera mendapatkan pelayanan dengan cepat. 
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Pelayanan Publik di Disdukcapil Kahupaten Malinau telah menganut asas

asas pelayanan publik sesua1 dengan Undang-Undang No.25 Tahun 2009 

diantaranya asas kepentingan umum yang berarti pemberian layanan oleh petugas 

pelaksana pelayanan publik tidak boleh mengutamakan kcpcntingan prihad1 atau 

golongan dan asas keseimbangan hak dan kewajiban yang berarti pemenuhan hak 

itu harus sehanding dengan kewajihan yang harus dilaksanakan. hmk olch 

pcmbcri maupun penerima layanan. 

Hal itu sesuai dengan Pelayanan yang dilakukan di Disdukcapil Kahupatcn 

Malinau yang sebisa mungkin merespon langsung masyarakat dan melayani 

masyarakat dengan cepat. Hal itu terlihat pada saat pelayanan. penerima layanan 

datang langsung direspon oleh pegavvai sehingga pemohon dengan mudah 

mendapatkan layanan. Dalam hal kecepatan dalam pelayanan tergantung pacta 

sttuasi. apabila pcnerima layanan yang datang tidak banyak maka pelayanan akan 

ccpat dan scbaliknya. jtka pcnerima layanan banyak maka kecepatan dalam 

penanganan pelnyanan sedikit berkurang. llal itu disebabkan oleh kurangnya 

jumlah pcgawai dalam melayani penerima layanan yang harus datang setiap 

harinya. Dan juga mclihat kondi"i hila _jaringan internet sedang tidak tcqadi 

gangguan. mak<t pelayanan pun dapat dilakukan dengan cepat. Hal int se.J<llan 

menurut /eithaml, Berry dan Parasuraman dalarn buku (Fandy 'J~jiptono. 2003) 

Responsiveness. yaitu kemamruan dan keinginan untuk membantu dan 

memberikan pelayanan yang ccpat dan tepa! kepada pelanggan dcngan 

penyampaian informasi ynag jelas. yaitu meliputi: (I) pelayanan tcpat v..-aktu: (2) 

cepat dan tanggap mcnagani kebutuhan konsumen: (3) Pengurusan notu 
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rembayaran dilakukan dengan tepat dan cwermat; (4) Ketanggapan karyawan 

dalam mcmberikan informasi yangjelas. 

e. Jaminan (Assurance) 

Pada Aspck 1m diharapkan perilaku para personil yang 1nampu 

menumbuhkan kepercayaan pelanggan terhadap pelayanan dinas terkait dan dinas 

terkait bisa mcnciptakan rasa a man bagi para konsumennya. Jam man juga berarti 

bahwa para personil selalu bersikap sopan dan menguasai pengetahuan dan 

keterampilan yang dibutuhkan untuk menangani setiap pertanyaan atau masalah 

konsumcn. 

Berdasarkan basil wawancara dengan Kasi Identitas Kcpendudukan. bellau 

menyatakan bahwa pcgawai disdukcapil sudah paham apa yang menjadi 

tupoksinya, sehingga mereka sudah cakap dan mampu dibidangnya masmg~ 

maslllg. 

"Kami sangat mcngapresiasi kinerja pegawai disdukcapil 

yang sudah herusaha memaksimalkan kinerja mcrcka 

scbagai pc!ayan masyarakat. Hampir scluruh pegawai 

sudah paham aturan dan tupoksinya rnasing~masing. 

Walaupun bcgitu selalu kami ingatkan terus, agar tidak 

lupa tugas dan kewajiban sebagai pelayan masyarakat." 

Pernyataan ini pun dibenarkan oleh salah satu konsumen disdukcapiL 

konsumen tersebut mengungkapkan bahwa personil atau pegawai disdukcapil 

terlihat mampu dan paham akan pekerjaannya schingga itu dapat mempermudah 

para konsumcn dalam hal tanya jawab hila terdapat kesalahan data ataupun 

permasalahan lain. 
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Tentang aspek 1111 pun Kepala disdukcapil menambahkan, bahwa 

disdukcapil akan tcrus mcningkatkan keterampilan personil disdukcapll agar 

masyarakat scnang dan nyaman jika berurusan ke disdukcapil, selain itu Kepala 

Disdukcapil pun menegaskan bahwa Disdukcapil akan selah: bcrkoordinasJ 

dengan masyarakat terkait pclayanan di Disdukcapil khususnya bila ter:jadi 

keterlamhatan pcrcetakkan blanko e-KTP dari pusat. 

"Kami tents menerus berusaha memperbaiki kine~ja. 

meningkatkan sarana dan prasarana. Dan kami selalu 

berusaba untuk keep in touch dengan masyarakat periha! 

keter!amhatan percetakkan b!anko dari pusat schingga 

masyarakat t1dak bertanya-tanya terus kenapa nih be!um 

jadi KTP-nya." 

Hao,il penelitian menunjukkan bahwa indikator assurance dalam pelayanan 

E-KTP Lh Disdukcapil Kabupaten Ma!inau mendapat respon baik dari masyarakat. 

Hnl terse but ditunjukkan dari hasil wawancara dengan beherapa masyarakat yang 

ada di Disdukcapil Kabupaten Malinau. 

lnd1kator assurance da!am pe!ayanan merupakan jaminan kenyamanan dan 

ketepatan vmktu da!am membenkan jasa kepada pelanggan. Hal terscbut 

ditun_jukan Ja!am melakukan pelayanan yang berkualitas, diperlukan adanya 

jaminan yang diberikan oleh pelayanan publik. Jaminan tersebut dapat dilihat dari 

kepastian biaya dan ketcpatan waktu. !Jengan adanya kepastian biaya dan 
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kepastian waktu akan menghindarkan masyarakat dari pungutan liar dan waktu 

yang tidak _jelas. 

Biaya dan penyelesaian waktu yang diberikan telah disesuaikan dengan 

setiap jenis pengurusan e-KTP. Disdukcapil Kabupaten Malinau melakukan 

pelayanan dengan tidak memungut biaya dan waktu penyelesaian telah 

disesua1kan dengan prosedur yang ditcntukan pemerintah sesuai dcngan SOP 

pembuatan c-KTP. Biaya dan waktu penyelcsaian tentunya tidak membcratkan 

penerima layanan, bahkan gratis dan bisa ditunggu. 

Sclain itu adanya _jaminan keamanan yang diberikan pihak Disdukcapil 

kepada pencrima layanan. Sehingga, pelayanan pcmhuatan e-KTP di Kabupaten 

Malinau melaksnnakan pelayanan sesuai dengan standar pclayanan yaitu waktu 

pcnyclcsaian yang ditetapkan se_iak rengajuan permohonan sampai dengan 

renyelesaian pelaynnan termasuk pengaduan dan biaya pelayanan termasuk 

rinciannya yang ditetapkan dalam pemherian proses pelayanan (KEP. MEN. PAN. 

No 63 Tahun 2003 tcntang Pcdoman Umum Penyelenggaraan Pelayanan Publik). 

Seperti yang diungkapkan Zeithaml, Berry dan Parasuraman dalarn buku (Fandy 

"ljiptono, 2003) Assuroncc. mcncakup pengetahuan, kemamruan, kesopanan dan 

sifat yang dapat dipercaya yang dimiliki para star yaitu mcliputi : (I) Ramah dan 

sopan dalam memberikan pclayanan: (2) Teliti dalam pekerjaan; (3) Memiliki 

pengetahuan dan keterampilan dihidangnya: (4) Memberikan garansi sesuai 

dengan yang ditctapkan. 

2. Faktor Pendukung dan Penghambat Kualitas Pelayanan dalam 

Pembuatan e-KTP di Kahupaten Malinau 

a. Faktor Pendukung 

43697.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka



90 

1) Faktor Personalitas (i) keyakinan pegawai. Pegawai yang mcmhcrikan 

pelayanan e-KTP di Disdukcapil Kabupaten Malinau merasa yakin untuk 

mampu menyelesaikan permasalahan tentang pelayanan e-KTP. (ii) 

Ketenangan pegawai dalam memberikan pelayanan. Ketika mendapatkan 

suatu masalah dalam pelayanan pegawai sudah hersikap tenang. Pegmvai 

lebih bijaksana. teliti serta _jeli da!am menyelesaikan suatu masalah (ii1 l 

Ketetapan hati. Pegawai menunjukkan sikap senang dan menerima siapapun 

yang datang untung mendapatkan pelayanan. (iv) Keseimbangan _jiwa. Ketika 

pegawai berkeinginan untuk menciptakan kesan pelayanan yang baik pada 

masynrakat maka 1a akan meningkatkan kekuatan pendorong yaitu 

rnemberikan pelayanan dengan baik dan menurunkan kekuatan penahan yaitu 

mcmherikan pelayanan dcngan tidak baik. 

2) Dari Faktor Organisas1. proscdur pc!ayanan c-KTP sudah dijclaskan pada 

Proses Tata Cara Penerbitan Dokumen Kependudukan dan Metode pclayanan 

d1 Disdukcapil sudah dipasang pada papan informasi sccara lcngkap dan 

runut. 

b. Faktor Pcn~hambat 

1) lJntuk taktor aturan dilihat dari kewenangan, pencetakan e-KTP masih 

menjadi kewcnangan pusat dan dacrah belum diberi kewenangan untuk 

mencetak e-KTP sendiri sehingga proses pendistribusian e-KTP harus 

menunggu dari pusat. Pegawai juga belum disiplin dilihat dari masih ada 

pegawai yang dat<mg tidak tepa! pada waktunya. 

2) Untuk faktor sarana pelayanan dilihat dari sarana ke~ia peralatan rekam e-KTP 

yang dimiliki Disdukcaril Kabupaten Malinau jumlahnya masih kurang 
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karcna hanya 1 (satu) perangkat saja. Dilihat dari fasilitas pelayanan. 

Disdukcapil sudah memiliki fasilitas pelayanan seperti ruang pelayanan, 

papan informasi. tempat ihadah, kamar kccil, kantin, telepon umum dan alat 

panggiL 
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A. KESIMPULAN 

BAB V 

KESIMPULAN DAN SARAN 

Berdasarkan penelitian yang dllakukan peneliti, maka dapat disimpulkan 

dnpat ditarik kesimpulan sebagai berikut: 

I. Kualitns pclayanan publik di Kantor Dinas Kepcndudukan dan Pcncatatan Sipil 

Kabupaten Malinau sudah tergolong baik. Kualitas Pelayanan yang disediakan 

sangat memudahkan konsumen dalam melakukan pcmbuatan c-KTP. Dinas 

Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Malinau telah memenuhi 

pelayanan publik. Per!u ditingkatkan dalam hal : ( l) lnformasi dan syarat 

admin1strns1 kependudukan; (2) Optimalisasi sarana dan prasarana operasional; 

(3) Meningkatkan .Jumlah pegawai; (4) Mempcrhatikan kualitas pdayamm 

bidang publik khususnya bidang pembuatan c-KTP. Dapat dinilai dari lnna 

dimcnsi yaitu. Tnngibles. Reliability. Responsivincss, Assurance. dan 

Emphaty. 

a. Bcrdasarkan basil penclitian yang dilakukan tcrkait dengan dimens1 

tangibles (bukti tisik). Kantor Dinas Kcpcndudukan dan Pcncatatan S1pil 

Kabupaten Malinau belum memenuhi fasilitas pelayanan yang mcmadai 

dalam memberikan kualitas pclayanan publik kepada masyarakat seperti 

ruangan yang terbatas. MCK yang bclum mcmadai dan kurangnya fill1ng 

kabinet sehingga dokumen-dokumen tidak tcrtata dcngan rapi. 

h. Dimcnsi reliability (kehandalan). dari basil penclitian terungkap bahwa 

kehandalan pcgawai Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten 
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Malinau dalam mcnangani setiap keluhan dari rnasyarakat belum sesua1 

dengan keinginan dan harapan. Hal tcrscbut ditunjukkan masih adanya 

kduhan dari masyarakat terkait dengan pembuatan Elektronik Kartu Tanda 

Pcnduduk (e-KTP) dan Kartu Kduarga (KK). Sclain itu juga masih ada 

peg:awai yang belum mahir dalam mengoperasikan alat bantu pelayanan. 

c. Dimensi responsiv1ess (daya langgap). pcgawai Kantor Dinas Kependudukan 

dan Pencatatan Sipil Kabupaten Malinau sudah menunjukkan sikap da)a 

tanggap pada dimensi responsiviness tcrlihat adanya komunikasi antara 

pegawm dengan masyarakat sebagai pengguna Jayanan. Pegawai tanggap 

memhantu masyarakat kctika mcngalami kesulitan pada saat proses 

pembuatan e-KTP dan Kartu Ke!uarga (KK). 

d. Dimcnsi assurance (iaminan), dari hasil penelitian menunjukkan bahv,·a 

J3illlnan tcpat waktu pe!ayanan di Kantor Dinas Kependudukan dan 

Pencntatan Sipil Knbupaten Malinau belum sesuai dengan harapan dan 

keinginan masyarakat. Hal ini clitunjukkan masih ada masyarakat yang 

mengnlami keluhan mengenai jaminan tepat waktu yang belum sesuai 

dengan Standard Operating Proscdurc {SOP) khususnya dalam layanan 

pembuatan e-KTP dan Kartu Keluarga (KK). 

c. Dnnensi emphaty (empati), terkait dengan dimensi emphaty Kantor Dinas 

Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Malinau sudah 

menunjukkan upaya mcningkatkan kualitas pelayanan yaitu dengan 

membcri"-an kcsan yang menycnangkan dalam proses pelayanan. Hal 

tersebut tcrlihat dari sikap pegav..'ai yang ramah, tersenyum. tidak 

diskriminatif serta menghargai masyarakat sebagai pengguna layanan. 
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2. Adapun faktor-faktor yang menghambat Kualitas Dinas Kependudukan dan 

Pencatatan Sipi! Kabupatcn Malinau kendala dalam mcningkatkan kualitas 

pelayanan publik di Kantor Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil 

Kabupaten Malinau adalah kuantitas somber daya pegawai yang masih kurang, 

kesadaran masyarakat yang kurang dalam memenuhi persyaratan admmistrasi 

pelayanan. dan sarana prasarana pelayanan yang hclum memadai. 

3. Upaya mcngatasi permasalahan dalam mcningkatkan kualitas pelayanan publik 

di Kantor Dinas Kepcndudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Malinau yaitu 

meningkatkan sumber daya aparatur dengan cara mengikuti pelatihan. kursus, 

study banding. pembinaan maupun pengemhangan SDM. Memaksimalkan 

Pengadaan Sarana Prasarana yang berkaitan Ucngan pclayanan, mengadakan 

program jemput bola, mengadakan kegiatan sosialisasi dan evaluasi terhadap 

kine1:ja pegawai. 

R. SARAN 

Bcrdasarh.nn kesimpulan diatas, rnnka penulis dapat memberikan samn 

sebagai berikut: 

\. Kantor Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Malinau, pcrlu 

menambah sarana prasarana scpert1 alat pcrckaman kartu e-KTP, filling kabinet 

dan kotak saran guna meningkatkan kualitas pc[ayanan. 

2. Membuat scpanduk (banner) yang berkaitan dengan alur pelayanan 

administrasi kependudukan dan pencatatan sipiL yang dilctakkan didalam 

ruang pelayanan sehingga masyarakat lebih mengctahui mengenai alur 

pelayanan yang d1hutuhkan dan tidak merasa kebingungan. 
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3. Mcningkatkan kualitas pelayanan kepada masyarakat dengan prosedur yang 

jelas, mudah dan sederhana dalam proses pembuatan Kartu Tanda Penduduk 

(KTP) dan Kartu Keluarga (KK). 

4. Kantor Dinas Kcpcndudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Malinau pcr!u 

rncningkatkan kompetensi sumber daya pegawai yaitu dengan cara meng:ikut1 

pendidikan dan pelatihan. 

5. Kantor Dinas Kependudukan dan Pcncatatan Sipil Kabupatcn Malinau perlu 

memberikan pelatihan khusus bagi regawm yang belum mampu 

mengopcrasikan alat bantu pelayanan. 
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I. Pedoman Wawancara 

PEDOMAN W A W ANCARA 

KUALITAS rELAY ANAN PUBL!K PEMRUATAN c-KTP Dl DINAS 

KEPENDUDUKAN DAN PENCATATAN SIPIL KABUPATEN MALINAU 

In forman : Pegawai Kantor Oinas Kependudukan dan Pcncatatan Sipil 

Kabupaten Malinau 

Pertanyaan : 

1 ). l3agaiman<J sarana dan prasarana di Kantor Dinas Kependudukan dan 

Pencatatan Sipi! Kabupatcn Malinau ter!<.ait dengan kualitas pelayanan 

publik pcmbuatan e-KTP '? 

2). Bagaimana tata ruang tempat pc!ayanan di Kantor Dinas Kependudukan dan 

Pencatatan Sipil Kabupatcn Malinau sebagai pcnyclcnggara pelayanan 

publik pernbuatan c-KTP? 

3 ). liagaimanu kccakapan pcgavvai dalam menggunakan alat bantu pelayanan c

KlP di Kantor Dinas Kependudukan dan Pcncatatan Sipil Kabupaten 

Malinau '? 

4) Bagaimana proscdur pclayanan publik tcrkait pembuatan e-KTP di Kantor 

Dina<; Kcpcnduduknn dan Pencatatan Sipil Kabupaten iv1alinau? 

5). Bagaimana Standard Operating Procedure (SOP) pelayanan pembuatan c

KTP di Kantor Dinas Kcpcndudukan dan Pencatatan Sipil Kabupatcn 

Malinau ? 

6 ). Bagaimana kccermatan pegawai dalam menangani setiap keluhan dari 

masyarakat ketika mclakukan proses pelayanan publik pembuatan c-KTP di 

Kantor Dinas Kcpendudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Malinau '1 
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7). Bagaimana kecermatan pegawai dalam melayani proses pelayanan pubiik 

pembuatan e-KTP di Kantor Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil 

Kabupaten Malinau? 

R). Bagaimana tindakan pcgawai apabila terdapat masyarakat yang mcrasa 

kcsulltan dalam proses pelayanan pcmhuatan e-KTP di Kantor Dinas 

Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupatcn Malinau '? 

9). Bagaimana ketanggapan pcgavvai dalam memberikan pelayanan pembuatan 

e-KTP di Kantor Dinas Kcpendudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten 

Malinau '? 

l 0). Bagaimana dcngan kcluhan yang masuk telah digunakan/tclah direalisasikan 

untuk memperbaiki kualitas pelayanan pembuatan c-KTP di Kantor !Jinas 

Kependuduknn dan Pcncatatan Sipil Knbupaten Malinau? 

11 ). Apakah jaminan tepa! \vaktu pcmbuatan e-KTP sudah sesuai dengan SOP ( 

Standard Operating Procedure) yang te!ah ditcntukan? 

12). Bagaimana _iaminan biaya yang dibebankan kepada masyarakat terkait 

dengan pelayanan pcmbuatan e-KTP d1 Kantor Dinas Kependudukan dan 

Pcncatatan Sipil Kabupatcn Malinau? 

13). l3agaimana sikap bapak/ibu dalam menyikapi saran/masukan dari 

masyarakat mcngenai pdayanan publik pembuatan e-KTP di Kantor Dinas 

Kcpenduduka.Jl dan Pencatatan Sipil Kabupatcn Malinau? 

14 ). Bagaimana sikap pcgavv·ai ketika mcmberikan pelayanan kepada mac;yarakat 

15). Apa saja hambatan yang dialami dalam pelayanan publik pembuatan e-KTP 

di Kantor Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Malinnu '' 
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16). Upaya apa yang dilakukan dalam mengatasi hambatan yang dialami dalam 

pelayanan di Kantor Dinas Kcpendudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten 

Malinau? 

lnforman : Masyarakat/Pcngguna layanan yang scdang melakukan 

Pelayanan pembuatan e-KTP di Kantor Dinas Kependudukan dan 

Pcncatatan Sipil Kabupatcn Malinau 

Pertanyaan : 

I). Ragaimana dengan fasilitas yang diberikan dalam proses pclayanan publik 

dalam pembuatan e-KTP di Kantor Dinas Kependudukan dan Pencatatan 

Sipil Kabupaten Malinau '? 

2). Apakah di sediakan papan infonnasi untuk mengetahui syarat-syarat 

pclayanan publik pelayanan pembuatan c-KTP di Kantor Dinas 

Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Malinau '> 

3). Hagaimana kemampuan pegawai di Kantor Dinas Kependudukan dan 

Pencatatan Sipil Kabupaten Malinau dalam mcmherikan pelayanan kepada 

masyarakat '? 

4 ). Hagaimana kecermntnn pcgawai di Kantor Din as Kepcndudukan dan 

Pencatatan Sipil Kabupatcn Malinau dalam membcrikan pelayanan kepada 

masyarakat ? 

5). Bagairnana tingkat kcmudahan dalam mcngurus dan memenuhi persyaratan 

pelayanan pc111buatan c-KTP di Kantor Dinas Kependudukan dan 

Pencatatan Sipil Kabupaten Malinau? 
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6). Bagaimana sikap pegawai pelayanan kepada pengguna layananjika 

pengguna layanan mengalami kesulitan? 

7). Bagaimana tanggapan pegawai apabila pengguna layanan memerlukan 

bantuan '? 

S). Bagaimanajaminan kctcpatan waktu da[am proses pe\ayanan publik 

pcmbuatan e-KTP di Kantor Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil 

Kabupaten Malinau '? 

9). Bagaimanajaminan keterbukaan m~ngenai rincian biaya pelayanan di 

Kantor Dinas Kcpcndudukan dan Pcncatatan Sipil Kabupaten Malinau? 

I 0). Bagaimana sikap pegawai pelayanan saat melayani masyarakat? 

II). Apakah pcgawai mendahulukan kepentingan pengguna layanan dalam 

proses pelayanan ? 

12). Bagaimana cara pegawai memperlakukan pengguna layanan? 

13). llamhatan yang hapak/ibu tcmui saat melaksanakan pelayanan publik 

dalam pembuatan e·KTP di Kantor Dinas Kependudukan dan Pencatatan 

Sipil Kabupaten Malinau? 
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